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Resumen: El crecimiento continuo de Sertecpet S.A., laimportancia que tiene el area
de Ingenieria en & desarrollo de proyectos |.P.C. y los resultados encontrados en €
diagnostico situacional del area de ingenieria requieren el mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad (S.G.C.) existente para cumplir con los requerimientos del clientey
del producto. A través del andlisis de la situacion actual del érea de ingenieria, se han
logrado identificar oportunidades y establecer acciones para e mejoramiento del S.G.C.
El alcance de este proyecto incluye la elaboracion de una Propuesta de mejora
compuesta por las siguientes etapas: 1) Alineacion de los componentes de la SO
9001:2008 con la realidad encontrada en el diagndstico situacional; 2) Elaboracion del
Plan de mejora 'y 3) Elaboracién del Cronograma de implementacién. Otro aporte de
este proyecto se ve reflggado en el desarrollo de las acciones de mejora a corto plazo
como son: 1) ldentificacion, disefio y desarrollo de procedimientos, registros e
instructivos; 2) Definicién de indicadores; 3) Revision, megjoramiento y actualizacion
del Manual del Sistema de Gestidén Integrado de la organizacion y 4) Revision,
mejoramiento y actualizacion del Mapa de Procesos de la empresa desde la perspectiva
de ingenieria. En todo caso, €l trabajo de este proyecto pretende trascender més alla de
una propuesta con la implementacion de las acciones de mejora, para lo cual se esta
trabajando de forma coordinada con el area de Gestion Empresarial a fin de llevar a
cabo este proyecto.

Palabras Clave;

Gestion de Calidad, Mejora continua, Referencia metodoldgica, Identificacion y disefio
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Abstract: A continuous growth of Sertecpet S.A., the importance of engineering area
for E.P.C. project development and situational analysis results require an improvement
for existing Quality Management System (Q.M.S.) according customer and product
requirements. Through current situation analysis of engineering area have been
identified progress opportunities and then have been defined activities for Q.M.S.
improvement. Project scope includes development of a proposal for improvement; it
consists of the following phases. 1) 1SO 9001:2008 components alignment with the
reality found in the situation analysis; 2) Development of a continuous improvement
plan and 3) Implementation Schedule. Another contribution for this Project is activities
short-term improvement development as: 1) Identification, design and development for
procedures, registers and instructions; 2) Indicators definition; 3) Review, improvement
and upgrade of Integrated Management System Manua and 4) Review, improvement
and upgrade of Sertecpet Process Map (engineering perspective). Therefore, this project
wok is not only a proposal; it seeks the implementation for improvement changes.
Engineering area has been working with Business Management area in order to perform
this project.
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Secciones

[ I ntroduccién

La falta de procedimientos estandarizados, registros e instructivos acordes a los
requerimientos del cliente y del producto, son una evidencia de la limitada gestion en el
S.G.C. en el areade Ingenieria

Estos problemas sumados a la falta de planificacién, control y seguimiento de las
actividades desarrolladas en el &rea provocan insatisfaccion por parte del cliente, ya que
no se cumplen totalmente sus exigencias y los requerimientos de los proyectos en
alcance, costos, calidad y tiempo.

El presente trabgjo esta enfocado en los criterios de la 1SO 9001:2008 para la
implementacion de mejoras en € S.G.C. existente. El diagndstico situacional actual
permitira establecer la falta de procedimientos y variables criticas en el &rea de
ingenieria.

El disefio previo a la investigacion para €l diagndstico situacional, se ha divido en
cuatro fases: 1) Larevision bibliogréfica de sistemas de gestion de calidad 1SO 9001; 2)
La recoleccion de informacion a través de varios métodos como son la observacion
estructurada, entrevistas grupales y encuestas estructuradas a todo el personal; 3) El
procesamiento y andisis de informacion y 4) Identificacion de problemas y de
oportunidades enfocadas para la elaboracion de la propuesta de mejoradel S.G.C. en €
areade ingenieria.

Bagjo este contexto, se elabora el plan que permite definir las actividades a seguir parala
implementacion de mejoras.

El alcance del presente trabajo presenta la propuesta de mejora continuadel S.G.C. en €
area de ingenieria, la cual incluye un cronograma de implementacion con los hitos més
relevantes a ser considerados. Por ultimo se aplican las acciones de mejora a corto
plazo, siendo estas el punto de partida para laimplementacién total de la propuesta.

El articulo se estructura en cuatro partes. La primera, que describe la metodologia
utilizada para establecer el diagnostico situacional del S.G.C. en e area de ingenieria.
En la segunda parte muestra la investigacion realizada (recoleccién de informacién), la
presentacion y andlisis de los datos recolectados, asi como la identificacion de
oportunidades de mejora. En la tercera parte se detallan las contribuciones del proyecto
como son la propuesta de mejora continua y la aplicacion de las acciones de mejora a
corto plazo como son: Disefio y desarrollo de procedimientos, definicion de indicadores,
pruebas en procedimientos relevantes, revision y actualizacion de Manua del S.G.l. y
Mapa de Procesos. Por dltimo en la cuarta parte se presentan las conclusiones y
recomendaciones del trabajo futuro a desarrollar en la empresa.



. M etodologia

La metodologia utilizada para establecer el diagndstico situacional del S.G.C. en el &rea
de ingenieria comprende | as siguientes etapas:

Recoleccion de informacion
Las herramientas y métodos utilizados en la recoleccion de informacién incluyen:

a) Entrevistas grupales (focus group), aplicadas a los lideres de disciplina y al
personal técnico-administrativo del area, para la obtencion de informacion,
opiniones, actitudes y experiencias sobre el sistema. Los lineamientos para la
aplicacion del focus group que deben ser considerados son: objetivos, grupo
objetivo, moderador, periodo de evaluacion y listado de temas para verificacion.
Se incluyen ademés las observaciones del moderador a las respuestas del grupo
parareforzar o contrastar las mismas.

b) Observacidon estructurada, es la busqueda de evidencias que sustente las
opiniones, actitudes y experiencias recopiladas en el focus group. Las evidencias
son digitalizadas y presentadas para sustentar la observacion.

c) Encuestas estructuradas, aplicadas a todo el personal, para la evaluaciéon del
S.G.C. El cuestionario aplicado comprende dos etapas: la primera que incluye
temas sistema de gestién de calidad, control documental y del personal; la
segunda por su parte va enfocada a temas de satisfaccion a cliente, control y
seguimiento y auditorias internas y acciones. El criterio de evaluacion del
cuestionario utiliza la Escala Likert para medir €l nivel de cumplimiento al tema
tratado. El cuestionario incluye todos los elementos de la normativa 1SO
9001:2008, que es €l punto de referencia.

Procesamiento de informacion

Toda la informacion recopilada, se procesa para su andisis. En primera instancia se
realiza la revision de la informacion a fin de encontrar omisiones o errores y
posteriormente se tabula la misma para facilitar el andlisis, haciendo uso de la matriz de
resultados de observacion, matriz de aplicacion del focus group y matriz de encuestas
realizadas.

La tabulacion de la informacion se aplica Unicamente para las encuestas estructuradas.
Para la aplicacién del focus group y de la observacion se realizan andlisis de las
evidencias y opiniones encontradas.

Los resultados de las encuestas estructuradas se ordenan y se consolidan en una sola
tabla, en la cual identificamos la tendencia mayoritaria de las variables en una pregunta
dada.

Andlisis de informacion

Sobre la base de la informacion de las matrices de procesamiento, se realizé el andlisis

de la siguiente manera:
En funcién de las opinionesy actitudes expuestas por el personal de ingenieria
en la herramienta focus group, se realiza el andlisis para destacar |os aspectos
positivos y negativos del S.G.C. del area de ingenieria.
A través de las opinionesy actitudes del personal identificadas en la observacion
estructurada, se recopilaron evidencias que demuestran la situaciéon actual del
S.G.C. del area.




Las respuestas del personal de ingenieria en las encuestas estructuradas
mostraron la tendencia mayoritaria para cada variable. Estos resultados se
muestran graficamente, con lo cual se puede observar e nivel de
implementacion y cumplimiento de cada aspecto del S.G.C.

Como resultado del andlisis se identificaron oportunidades y acciones para la
elaboracion de la propuesta de mejora continua del S.G.C., en la que se proponen las
actividades a seguir para mitigar los problemas encontrados.

[1l. Evaluacion deresultados

La fase de diagnostico situacional que es de gran importancia para la empresa la hemos
contrastado con los principales componentes de la SO 9001:2008 afin de identificar las
oportunidades de mejora y cumplir con los requisitos y expectativas del cliente. Las
oportunidades de mejora han sido clasificados en 8 grupos para facilitar el desarrollo de
la propuesta de mejora continua. A continuacién se muestran las oportunidades de
mejoradel S.G.C. en el areade ingenieria:

Cuadro 1. I dentificacion de oportunidades de mejora

Componentesdelal SO

Grupo 9001: 2008

Oportunidadesde Mg ora

Compromiso de la

Todos T Mejorar el SGC en el dreade ingenieria.
direccion

Cumplir los requerimientos del cliente. Definir los

2 Enf haciael cli imi ingenierf
nfoque hacia el cliente procedimientos de ingenierfa.

Establecer los lineamientos para el cumplimiento de
requerimientos de la 1SO 9001:2008 a través de un manual de
calidad deIngenieria.

Realizar auditorias internas para revision de indices de

1 Manual de calidad

de control documental)

7 Revisién por ladireccion o
desempefio.
3 Recursos humanos Evaluar ¢ desempefio.
Restringir €l grado de permisibilidad de errores.
4 Infraestructura (Sistema | Se debe mejorar el sistema de control documental, en temas de

seguridad y almacenamiento de informacion.

Disefio y desarrollo de

5 procedi mientos, Definir y documentar los procedimientos de ingenieria.
instructivos y registros
. .. . Definir mecanismos formales parala medicion la satisfaccion
6 Satisfaccion del cliente . P
del cliente.
o —_ Readlizar auditorias para evaluar y mejorar la eficacia de los
7 Realizacion de auditorias _ P yme
procedimientos.
Establecer un mecanismo formal parael control del producto
2 Productos no conformes
no conforme.
. . Elaborar e implementar planes de mejora continuaen el &rea
8 Mejora continua

parallegar aun nivel de excelencia.

En funcion a las oportunidades de mejora identificadas se establecen las acciones a
implementar dentro de una propuesta de mejora continua del S.G.C. en € é&rea de
ingenieria. Las etapas de |a propuesta de mejora continua son |as siguientes:



1. Alineacion de los componentes de la 1SO 9001:2008 con la situacion encontrada
en el diagndstico situacional, especificamente con los hallazgos encontrados en
el diagnostico; en este punto incluyen ademas las acciones de mejora a
implementar y el responsable de laimplementacion en cada accion propuesta.

2. Plan de mgora continua, en donde se consolidan todos los componentes y
actividades a seguir para la implementacion de las mejoras propuestas. El

objetivo de este documento es brindar conceptos,

recomendaciones y

herramientas para llevar a cabo la propuesta de mejora continuadel S.G.C. en €
areade ingenieria.
Los componentes del plan de mejora son:

Objetivos, que contienen las metas de cambio gque se espera a canzar.
Responsabilidades de quiénes participardn en la implementacién de
mejorasy cuales serén sus responsabilidades.

La Planificacién de actividades define tres niveles para € desarrollo de
actividades de mejora: a) corto plazo que implican actividades a
realizarse hasta dentro de tres meses; b) mediano plazo para actividades
hasta dentro de un afio y c) largo plazo para actividades a realizarse hasta
dentro de dos o0 mas afos.

3. Cronograma de implementacién de las actividades de mejora para facilitar €l
seguimiento y control.

En el siguiente cuadro se muestran las acciones propuestas clasificadas en los tres
niveles de gecucién antes sefidlados y que integra la informacion del cuadro de
identificacion de oportunidades de mejora:

Cuadro 2. Acciones de mejora a ser implementadas

GRUPO NOMBRE APLICACION A AP,'\‘AES%',\?O'\' A | APLICACION A
GRUPO CORTO PLAZO LARGO PLAZO
PLAZO
Elaborar el Manual de Incluir el Manual de
Calidad deingenieria. Calidadenel Revisar y mejorar
1 Manl_Jal de Revisar y mejorar el Mapa Manual_@el Sistema | € Manual de
Calidad de Procesos de Sertecpet de Gestion de Calidad de
SA. Integrado de ingenieria.
Sertecpet S.A.
Identificar, disefiar y
desarrollar procedimientos | Conseguir la
deingenieria (incluye aprobacion de los
procedimientos registrados | procedimientos por
requeridos por lalSO parte deladta
Disefio y Incluir enlos Capacitar y los procedimientos
2 desarrollode | procedimientos, los concientizar a registrados e
procedimientos, | registros necesarios parael | personal en el uso identificar nuevos
instructivos control y seguimiento de de procedimientos. | procedimientos
las variables criticas. Incluir estos necesarios.
Realizar pruebas en los procedimientos en
procedimientos de mayor | el sistemade
importancia para evaluar gestion de calidad
el grado de cumplimiento | de Ingenieria.
delos mismos.

Continda =




Identificar indicadores de

desempefio y producto Evalll::‘; los Pr |
paralamedoon, conroly | (IEEE | TR b
Indicadores de | Mejorade los indicadores desarrollo ar; el
desempefio y del | procedimientos. y P
roducto Identificar indicadores de establecer metasy personal en temas
P alidad aluar o objetivos a ser técnicosy de
Cre:do dga;t?i gfvacgi%rn 4 | cumplidosen calidad.
gliente proyectos.
Mejorar la Evaluar los
infraestructura resultados del
Sistemade tecnoldgicaparala | mejoramiento en
control No aplica. administracion lainfraestructura
documental correcta de control tecnoldgica para
documental de control
ingenieria. documental.
Planificar los
proyectos para
e realizar e Establecer planes
Planificacion - .
No aplica. seguimiento y de proyectos a
del producto
control delos largo plazo.
compromisos y
tiempos de entrega.
Establecer
acciones de
. mejora continua
Realizar una paraincrementar
encuesta de d arado de
satisfaccion del et 20ci6n i
cliente al finalizar .
cada proyecto cliente.
Satisfaccion del . Proyecto. Evaluar y
cliente No aplica Realizar mediciones capacitar
del grado de personal
sansfa(:(:l on del periodicamente
cliente conforme araincrementar
losindicadores EUS capacidades y
respectivos. habilidades
técnicasy de
gestion.
Disefiar y elaborar un _R?ahzar auditorias IReV|§ar|¥a3nal |dzar
procedimiento para n e{ nas, “tgg"ez |°5 “ﬁ‘.‘t cos de
Auditorias redlizar auditorias implementadas as auditorias para
: todas las acciones establecer planes
internas. . ; X
de mejoraacorto de mejoramiento
plazo. continuo.
Elaborar planes de aRce(':\i/Io?resy definir
Disefiar y elaborar un mejora continua correctivas y
Seguimientoy | procedimiento de mejora | que permitan preventivas para el
control continua para el area. aumentar €l grado | mejoramiento
de satisfaccién del continuo de los
cliente. procedimientos de

ingenieria.




V. Trabajos relacionados.

La implementacion de un S.G.C. con la aplicacion de la 1ISO 9001:2008 marca una
ventaja competitiva de la organizacion al convertirse en un referente en el mercado por
su preocupacion en la calidad, la satisfaccidon del cliente y la megjora continua de sus
procesos. Estos tres elementos van enfocados a lograr la excelencia en cada una de las
actividades que se desarrollan en el area de ingenieria.

Uno de los trabgjos relacionados con el presente proyecto se complementa con la
implementacion y mejoras de cada actividad de ingenieria enfocada a la satisfaccion del
cliente. Actualmente, se estan desarrollando planes paralelos que complementan la
propuesta de mejora. La contribucion de este proyecto considera la aplicacion y
desarrollo de las acciones de mejora a corto plazo, con el objetivo de que las mismas
sean complementadas con la aplicacién de las megjoras a mediano y largo plazo en €
area de ingenieria. Las acciones de mejora a corto plazo son:

1. Identificacion de procedimientos, estructurados en dos grupos: en primer lugar
los procedimientos documentados obligatorios segin la 1SO 9001:2008 y por
ultimo los procedimientos necesarios para brindar un producto que cumpla los
requerimientos del cliente.

2. Documentacién de procedimientos, que consiste en el disefio y desarrollo de los
procedimientos identificados y de los registros e instructivos necesarios para
llevar a cabo las actividades dentro del érea de ingenieria. El coordinador de
ingenieria, en conjunto con duefios de los procedimientos disefia, elabora y
documenta cada uno de los mismos incorporando 10s registros necesarios para
evidenciar y controlar las actividades realizadas. Los documentos son revisados
y aprobados previa difusion al personal de ingenieria.

3. Definicion de indicadores para € control sistematico y mejoramiento de los
procedimientos. Los indicadores fueron propuestos y analizados por el Jefe de
Ingenieria analizando los procedimientos criticos que pueden tener un alto
impacto en la satisfaccion del cliente.

4. Pruebas en los procedimientos, para verificar s la aplicaciéon y uso son
adecuados para € area de ingenieria. Las pruebas se redizan a los
procedimientos de mayor importancia, determinado por la matriz de priorizacion
de Holmes aplicada a personal de mayor experiencia en e uso de
procedimientos. El resultado muestra que los procedimientos que mayor
importancia son: @) Procedimiento de elaboracion de planos y documentos de
ingenieria 'y, b) Procedimiento para relevamiento en campo; estos muestran la
tendencia mayoritaria de seleccion como la mas importante.

5. Revisién, mejoramiento y actualizaciéon del Manual del Sistema de gestion
Integrado de Sertecpet, a través de la elaboracion y propuesta del Manual de
calidad de Ingenieria enmarcado en lo gque establece la norma SO 9001:2008.

6. Revisién, mgoramiento y actualizacion del Mapa de Procesos de Sertecpet,
desde |a perspectiva del area de ingenieria como propuesta de mejora.

Una vez implementados los cambios y con los resultados obtenidos, se podra definir
una base de referencia, de manera que se puedan utilizar las buenas préacticas y el
aprendizaje en otras éreas de Sertecpet S.A. que se vieron afectadas con el crecimiento
de la organizacién en los Ultimos afios.



V.

Conclusiones.

Las principales conclusiones que se pueden destacar de este trabajo son:

El principal objetivo del proyecto se cumplié entregando la propuesta de
mejoramiento continuo, la misma que detalla las actividades y responsabilidades del
personal del area de ingenieria para el cumpliento de los requisitos y expectativas
del cliente.

El diagnéstico situacional del &rea de Ingenieria muestra la necesidad de
implementar y mejorar un Sistema de Gestion de Calidad para el seguimiento,
medicién y control de los procedimientos e incremento de la satisfaccion del cliente.
El uso de los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de Ingenieria
permitiran el cumplimiento de los requerimientos del cliente y por ende de los
proyectos en |os siguientes aspectos. acance, tiempo, costo y calidad.

La revison y andlisis de los procedimientos a través de los indicadores de
desempefio permiten establecer un sistema de evaluacién institucional que fomenta
lameoracontinuadel S.G.C.

A través de los resultados obtenidos en el diagnéstico situacional se lograron
identificar oportunidades, con las cuales se definieron acciones a implementar en la
propuesta de mejora continua del érea de ingenieria.

Es imperativo dar continuacion a la aplicacion de las acciones a mediano y largo
plazo para la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en €l &rea de
Ingenieria.

Trabajos futuros

El aporte de este proyecto permite establecer actividades a futuro que ayuden a resolver
los problemas en el S.G.C. en € é&rea de ingenieria. La propuesta de mejoramiento
define los lineamientos a considerarse para la implementacion de estas mejoras, paralo
cual se consideratomar en cuentalo siguiente:

Continuar con el desarrollo y aplicacion de las acciones de mejora, a mediano y
largo plazo, mencionadas en |a propuesta de mejoramiento.

Certificar el Sistema de Gestién de Caidad de Ingenieria en SO 9001:2008,
ampliando el alcance de la certificacion existente, siguiendo los lineamientos de la
propuesta de mejora continua a fin de incrementar €l grado de satisfaccion del
cliente.

Las actividades a desarrollar deben estar alineadas con el Plan estratégico de
Sertecpet S.AA., de esta manera se asegura la provision de recursos (de
infraestructura, humanos, financieros, econdmicos, e€tc) y una correcta
implementacion del sistema. Esta es la prueba fehaciente del compromiso de la
direccion con la calidad.

Establecer un plan de revision del Sistema de gestion de Calidad de Ingenieria, €l
mismo gue puede estar enmarcado dentro de las revisiones del Sistema de Gestion
Integrado de Sertecpet S.A.

Realizar mediciones con los indicadores de desempefio y calidad durante un periodo
de prueba periddico, de manera que se puedan controlar y mejorar la eficacia los
procedimientos.

Elaborar proyectos de mejora continua, con énfasis en la seguridad y administracion
de informacion. Utilizar nuevas tecnologias que optimicen los procedimientosy su
eficacia



Una vez implementadas las acciones de mejora del Sistema de Gestion de Calidad
de Ingenieria, se recomienda realizar una auditoria interna para determinar la
existencia de no conformidades y conocer si se estan cumpliendo los objetivos de
calidad.

La medicion del grado de satisfaccion del cliente a través de una encuesta permitira
identificar oportunidades de mejoray definir accionesy planes de contingencia para
evitar errores en todo €l proceso de Ingenieria.
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